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BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Hasil Penelitian 
Penulis menguraikan data primer dari hasil penelitian yang dilakukan di 
Perum Damri cabang Kota Makassar pada bab ini. Adapun yang menjadi pokok 
permasalahan dari penelitian ini yaitu layanan informasi apa yang telah diberikan 
Perum Damri cabang Kota Makassar sebagai pengelola BRT Mamminasata 
kepada pelanggan kalangan pelajar dan mahasiswa di Kota Makassar dan 
bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan informasi BRT 
Mamminasata di kalangan pelajar dan mahasiswa di kota Makassar. 
Kegiatan Pelayanan pada pegawai Perum Damri Cabang Kota Makassar 
tidak hanya memberikan pelayanan informasi namun juga berusaha memberikan 
apa yang diinginkan pelanggan atau penumpang baik itu berupa masalah maupun 
keluhan pelanggan. Sejak masuk ke halte BRT Mamminasata hingga naik ke bus 
BRT Mamminasata sampai turun kembali ke halte yang akan dituju, semua 
pelanggan berharap agar mendapatkan layanan informasi yang memuaskan. 
Layanan informasi yang akurat, lengkap, relevan dan mudah di akses pada kantor, 
halte, dan bus BRT Mamminasata akan memberikan kontribusi yang cukup besar 
pada kepuasan pelanggan. 
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Kantor Perum Damri cabang Kota Makassar merupakan tempat bagi 
pengelola BRT Mamminasata untuk melayani masyarakat Kota Makassar yang 
ingin bepergian menggunakan transportasi umum yang meliputi pemberian layanan 
informasi seputar layanan informasi yang akurat, lengkap, relevan, dan mudah 
diakses, serta menangani masalah ataupun keluhan pelanggan BRT Mamminasata. 
1. Layanan Informasi yang diberikan oleh Perum Damri cabang Kota 
Makassar sebagai pengelola BRT Mamminasata kepada pelanggan 
kalangan pelajar dan mahasiswa di Kota Makassar. 
Hasil penelitian pada Perum Damri cabang Kota Makassar sebagai 
pengelola bus BRT Mamminasata mengenai bentuk-bentuk layanan informasi 
di Kantor Perum Damri cabang Kota Makassar, bus BRT Mamminasata Kota 
Makassar, dan Halte BRT Mamminasata di Kota Makassar kepada pelanggan 
pelajar dan mahasiswa di Kota Makassar dengan mewawancarai beberapa 
informan yang dilakukan selama dua bulan mendapatkan hasil bahwa layanan-
layanan informasi BRT Mamminasata menjadi tanggung jawab Manager Usaha 
dan staff usaha yang berada dibawahnya tetapi semua pihak atau pegawai di 
Perum Damri cabang Kota Makassar juga bertanggung jawab memberikan 
pelayanan informasi kepada pelanggn dan bentuk-bentuk layanan informasi 
yang diberikan adalah layanan informasi verbal atau lisan/tulisan dan layanan 
informasi non verbal atau gambar. Seperti yang dikemukakan oleh Misran 
Hakim (Manager Usaha) bahwa : 
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“Layanan informasi yang diberikan Perum Damri cabang Kota Makassar 
melalui semua pegawai Perum Damri, baik itu sopir BRT Mamminasata 
ataupun pegawai yang berada di halte-halte BRT Mamminasata tetapi 
dikendalikan atau diawasi oleh manager usaha dan staff nya, cara 
penyampaiannya sampai saat ini masih secara lisan dan ada beberapa 
informasi yang di tempel di Kantor Perum Damri, di dalam bus BRT 
Mamminasata, dan di beberapa Halte BRT di Kota Makassar” 
Layanan informasi ini bertujuan untuk memperkenalkan atau 
memberitahukan kepada pelanggan berbagai hal mengenai BRT 
Mamminasata ini. Ada beberapa bentuk layanan informasi yang ditempelkan 
di Kantor Perum Damri cabang Kota Makassar, bus BRT Mamminasata, dan 
Halte BRT Mamminasata berdasarkan yang dikemukakan kembali oleh 
Misran Hakim (Manager Usaha) bahwa : 
“Layanan informasi yang ditempelkan di Kantor Perum Damri cabang Kota 
Makassar adalah informasi tentang Trayek bus BRT Mamminasata, tarif/biaya 
tiket bus BRT Mamminasata, dan informasi nomor telepon penting dan sms 
pengaduan BRT Mamminasata. Untuk di dalam Bus BRT Mamminasata 
adalah informasi tentang Trayek bus BRT Mamminasata, tarif/biaya tiket bus 
BRT Mamminasata, informasi fasilitas keamanan bus BRT, dan informasi 
tentang pelanggan yang harus meminta tiket kepada petugas sebagai bukti 
telah membayar tiket. Dan untuk di beberapa halte BRT di Kota Makassar 
adalah informasi tentang Trayek bus BRT Mamminasata, tarif/biaya tiket bus 
BRT Mamminasata, informasi tentang pelanggan yang harus meminta tiket 
kepada petugas sebagai bukti telah membayar tiket dan informasi tentang 
nama Halte BRT Mamminasata Kota Makassar” 
Bentuk-bentuk layanan informasi BRT Mamminasata Kota Makassar 
pada Kantor Perum Damri cabang Kota Makaassar, bus BRT Mamminasata, 
dan halte BRT Mamminasata di Kota Makassar adalah : 
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1. Informasi secara verbal atau lisan dan tulisan yang menjadi tanggung 
jawab semua pegawai Perum Damri cabang Kota Makassar yang 
dikendalikan atau diawasi oleh manager usaha dan staff nya. 
2. Informasi secara non verbal atau dalam bentuk gambar yang ditempelkan 
di Kantor Perum Damri cabang Kota Makaassar, dalam bus BRT 
Mamminasata, dan halte BRT Mamminasata di Kota Makassar, seperti : 
 Tarif/biaya tiket bus BRT Mamminasata 
 Trayek bus BRT Mamminasata 
 Informasi nomor telepon penting dan sms pengaduan BRT  
         Mamminasata 
 Informasi tentang fasilitas keamanan bus BRT mamminasata 
 Dan informasi tentang nama-nama halte BRT Mamminasata 
Hasil penelitian pada Perum Damri cabang Kota Makassar sebagai 
pengelola bus BRT Mamminasata mengenai tingkat kepuasan pelanggan 
BRT Mamminasata Kota Makassar di Kantor Perum Damri cabang Kota 
Makassar, bus BRT Mamminasata Kota Makassar, dan Halte BRT 
Mamminasata di Kota Makassar kepada pelanggan pelajar dan mahasiswa di 
Kota Makassar dengan menyebarkan kuesioner dan di isi oleh pelanggan 




2. Identitas Responden 
Distribusi responden pelanggan BRT Mamminasata meliputi jenis 
kelamin, pekerjaan dan pendidikan terakhir. Adapun gambaran menyeluruh 
tentang responden pelanggan BRT Mamminasata adalah sebagai berikut : 
2.1 Jenis Kelamin 
Tabel 4.1 
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
N = 120 
Jenis Kelamin Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Laki-Laki 32 26 
Perempuan 88 73 
Total 120 100 
 Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Pada tabel 4.1 di atas menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan kategori jenis kelamin adalah perempuan jumlahnya sebanyak 88 
orang (73%), kemudian responden laki-laki sebanyak 32 orang (26%) dari 
total jumlah responden sebanyak 120 orang. Berdasarkan tabel di atas 







Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan 
N = 120 
Pekerjaan Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Pelajar 15 12,5 
Mahasiswa 105 87,5 
Total 120 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Pada tabel 4.2 diatas menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan kategori pekerjaan adalah Mahasiswa jumlahnya sebanyak 105 
orang (87,5%), kemudian responden pelajar sebanyak 15 orang (12,5%) dari 
total jumlah responden sebanyak 120 orang. Berdasarkan tabel diatas 









2.3  Pendidikan Terakhir 
Tabel 4.3 
Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
N = 120 
Pendidikan Terakhir Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
SD 0 0 
SMP 15 12,5 
SMA 74 61,7 
S1 29 24,2 
S2/S3 2 1,7 
Total 120 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Pada tabel 4.3 di atas menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan kategori pendidikan terakhir adalah yang SMA jumlahnya 
sebanyak 74 orang (61,7%), responden yang S1 sebanyak 29 orang (24,2%), 
kemudian responden yang SMP sebanyak 15 orang (12,5%), dan reponden 
yang S2/S3 sebanyak 2 orang (1,7%) dari total jumlah responden sebanyak 
120 orang. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan responden pelajar SMA 






3. Penilaian Responden Terhadap Layanan Informasi yang diberikan 
Perum Damri cabang Kota Makassar terhadap BRT Mamminasata bagi 
kalangan Pelajar dan Mahasiswa di Kota Makassar 
3.1 Bentuk-bentuk Layanan Informasi 
3.1.1 Bentuk-bentuk layanan informasi di Kantor Perum Damri cabang Kota 
Makassar 
Tabel 4.4 
Distribusi Reponden Berdasarkan Layanan Informasi di Kantor Perum 
Damri cabang Kota Makassar 
N = 120  
Layanan Informasi di Kantor Perum 
Damri cabang Kota Makassar 
Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Waktu kedatangan bus BRT 31 12 
Tarif / biaya bus BRT 70 27 
Trayek bus BRT 71 28 
Jam operasional bus BRT 20 7 
Informasi cara penggunaan bus BRT 13 5 
Brosur bus BRT 4 2 
Informasi nomor telepon penting dan 





Informasi fasilitas kebersihan dan 
keamanan bus BRT 
9 3 
Peta rute perjalanan bus BRT 23 9 
Informasi tata tertib di Kantor Perum 
Damri  
2 1 
Total 258 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
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Catatan : responden dapat menjawab pertanyaan lebih dari 1 (satu) 
Pada tabel 4.4 di atas menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan layanan informasi yang didapatkan di Kantor Perum Damri 
cabang Kota Makassar adalah layanan informasi tentang trayek bus BRT 
Mamminasata sebanyak 71 orang (28%), dan selanjutnya layanan informasi 
tentang tarif/biaya tiket bus BRT Mamminasata sebanyak 70 orang (27%) dari 
total jumlah responden sebanyak 120 orang. Berdasarkan tabel diatas 
menunjukkan responden mendapatkan layanan informasi trayek bus BRT 
hampir sama dibandingkan dengan responden mendapatkan layanan informasi 
tarif/biaya bus BRT di Kantor Perum Damri cabang Kota Makassar. 
3.1.2 Bentuk-bentuk layanan informasi di bus BRT Mamminasata Kota 
Makassar 
Pada tabel 4.5 di bawah menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan layanan informasi yang didapatkan di bus BRT Mamminasata 
Kota Makassar adalah layanan informasi tentang tarif/biaya tiket bus BRT 
Mamminasata sebanyak 75 orang (29%), dan selanjutnya layanan informasi 
tentang trayek bus BRT Mamminasata sebanyak 66 orang (25%) dari total 
jumlah responden sebanyak 120 orang. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan 
responden mendapatkan layanan informasi tarif/biaya bus BRT lebih banyak  
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dibandingkan dengan responden mendapatkan layanan informasi trayek bus 
BRT di Kantor Perum Damri cabang Kota Makassar. 
Tabel 4.5 
Distribusi Reponden Berdasarkan Layanan Informasi di Bus BRT 
Mamminasata di Kota Makassar 
N = 120 
Layanan Informasi di Bus BRT 
Mamminasata 
Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Waktu kedatangan bus BRT 28 11 
Tarif / biaya bus BRT 75 29 
Trayek bus BRT 66 25 
Jam operasional bus BRT 21 8 
Informasi cara penggunaan bus BRT 13 5 
Brosur bus BRT 7 3 
Informasi nomor telepon penting dan 
sms pengaduan bus BRT 
4 1 
Informasi fasilitas kebersihan dan 
keamanan bus BRT 
17 7 
 Tanda pengenal pengemudi dan 
identita kendaraan BRT 
17 7 
Informasi tata tertib di bus BRT 
Mamminasata  
11 4 
Total 259 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 




3.1.3 Bentuk-bentuk layanan informasi di Halte BRT Mamminasata Kota 
Makassar 
Tabel 4.6 
Distribusi Reponden Berdasarkan Layanan Informasi di Halte BRT 
Mamminasata  Kota Makassar 
N = 120 
Layanan Informasi di Halte BRT 
Mamminasata Kota Makassar 
Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Waktu kedatangan bus BRT 41 18 
Tarif / biaya bus BRT 43 19 
Trayek bus BRT 60 27 
Jam operasional bus BRT 25 12 
Informasi cara penggunaan bus BRT 8 3 
Brosur bus BRT 2 1 
Informasi nomor telepon penting dan 
sms pengaduan bus BRT 
5 2 
Informasi fasilitas kebersihan dan 
keamanan bus BRT 
5 2 
 Peta rute perjalanan bus BRT 15 7 
Informasi tata tertib di Halte BRT 
Mamminasata  
12 5 
Informasi lain-lain 8 4 
Total 224 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Catatan : responden dapat menjawab pertanyaan lebih dari 1 (satu) 
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Pada tabel 4.6 di atas menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan layanan informasi yang didapatkan di Halte BRT Mamminasata 
Kota Makassar adalah layanan informasi tentang trayek bus BRT 
Mamminasata sebanyak 60 orang (27%), dan selanjutnya layanan informasi 
tentang tariff/biaya tiket bus BRT Mamminasata sebanyak 43 orang (19%) 
dari total jumlah responden sebanyak 120 orang. Berdasarkan tabel diatas 
menunjukkan responden mendapatkan layanan informasi trayek bus BRT 
lebih banyak dibandingkan dengan responden mendapatkan layanan informasi 
tarif/biaya bus BRT di Kantor Perum Damri cabang Kota Makassar. 
3.2 Tingkat Kepuasan terhadap Layanan informasi 
3.2.1 Layanan Informasi yang akurat 
3.2.1.1 Keakuratan layanan informasi di kantor Perum Damri cabang 
           Kota Makassar 
Pada tabel 4.7 dibawah menunjukkan bahwa responden 
terbanyak berdasarkan kategori keakuratan layanan informasi di kantor 
Perum Damri cabang Kota Makassar adalah responden yang Puas 
jumlahnya sebanyak 65 orang (54,2%), kemudian responden yang 
kurang puas sebanyak 35 orang (29,2%), selanjutnya responden yang 
tidak puas sebanyak 13 orang (10,8%), kemudian responden yang 
sangat puas sebanyak 6 orang (5%), dan selanjutnya responden yang 
sangat tidak puas sebanyak 1 orang (8%) dari total jumlah responden 
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sebanyak 120 orang. Berdasarkan tabel dibawah menunjukkan bahwa 
responden yang merasa puas lebih dominan dibandingkan dengan 
responden yang merasa kurang puas berdasarkan kategori keakuratan 
layanan informasi di kantor Perum Damri cabang Kota Makassar. 
 
Tabel 4.7 
Distribusi Reponden Berdasarkan Keakuratan Layanan Informasi di 
Kantor Perum Damri cabang Kota Makassar 
N = 120 
Akurat Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Sangat tidak puas 1 1 
Tidak puas 13 10,8 
Kurang puas 35 29,2 
Puas 65 54,2 
Sangat puas 6 5 
Total 120 100 








3.2.1.2 Keakuratan layanan informasi di bus BRT Mamminasata  
           Kota Makassar 
Tabel 4.8 
Distribusi Reponden Berdasarkan Keakuratan Layanan Informasi di 
Bus BRT Mamminasata Kota Makassar 
N = 120 
Akurat Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Sangat tidak puas 1 1 
Tidak puas 10 8,3 
Kurang puas 34 28,3 
Puas 64 53,3 
Sangat puas 11 9,2 
Total 120 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Pada tabel 4.8 diatas menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan kategori keakuratan layanan informasi di bus BRT 
Mamminasata Kota Makassar adalah responden yang Puas jumlahnya 
sebanyak 64 orang (53,3%), kemudian responden yang kurang puas 
sebanyak 34 orang (28,3%), selanjutnya responden yang sangat puas 
sebanyak 11 orang (9,2%), kemudian responden yang tidak puas 
sebanyak 10 orang (8,3%), dan selanjutnya responden yang sangat 
tidak puas sebanyak 1 orang (8%) dari total jumlah responden 
sebanyak 120 orang. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa 
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responden yang merasa puas lebih dominan dibandingkan dengan 
responden yang merasa kurang puas berdasarkan kategori keakuratan 
layanan informasi di bus BRT Mamminasata Kota Makassar. 
3.2.1.3 Keakuratan layanan informasi di Halte BRT Mamminasata  
           Kota Makassar 
Tabel 4.9 
Distribusi Reponden Berdasarkan Keakuratan Layanan Informasi di 
Halte BRT Mamminasata Kota Makassar 
N = 120 
Akurat Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Sangat tidak puas 4 3,3 
Tidak puas 20 16,7 
Kurang puas 43 35,8 
Puas 43 35,8 
Sangat puas 10 8,3 
Total 120 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Pada tabel 4.9 diatas menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan kategori keakuratan layanan informasi di Halte BRT 
Mamminasata Kota Makassar adalah responden yang Puas jumlahnya 
sebanyak 43 orang (35,8%), kemudian responden yang kurang puas 
sebanyak 43 orang (35,8%), selanjutnya responden yang tidak puas 
sebanyak 20 orang (16,7%), kemudian responden yang sangat puas 
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sebanyak 10 orang (8,3%), dan selanjutnya responden yang sangat 
tidak puas sebanyak 10 orang (8,3%) dari total jumlah responden 
sebanyak 120 orang. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa 
responden yang merasa puas sama dengan responden yang merasa 
kurang puas berdasarkan kategori keakuratan layanan informasi di 
Halte BRT Mamminasata Kota Makassar. 
3.2.2 Layanan infomasi yang lengkap 
3.2.2.1 Kelengkapan layanan informasi di kantor Perum Damri cabang 
           Kota Makassar 
Tabel 4.10 
Distribusi Reponden Berdasarkan Kelengkapan Layanan Informasi di 
Kantor Perum Damri cabang Kota Makassar 
N = 120 
Lengkap Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Sangat tidak puas 9 7,5 
Tidak puas 19 15,8 
Kurang puas 32 26,7 
Puas 60 50 
Sangat puas 0 0 
Total 120 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Pada tabel 4.10 diatas menunjukkan bahwa responden 
terbanyak berdasarkan kategori kelengkapan layanan informasi di 
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kantor Perum Damri cabang Kota Makassar adalah responden yang 
Puas jumlahnya sebanyak 60 orang (50%), kemudian responden yang 
kurang puas sebanyak 32 orang (26,7%), selanjutnya responden yang 
tidak puas sebanyak 19 orang (15,8%), kemudian responden yang 
sangat tidak puas sebanyak 9 orang (7,5%) dari total jumlah responden 
sebanyak 120 orang. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa 
responden yang merasa puas lebih dominan dibandingkan dengan 
responden yang merasa kurang puas berdasarkan kategori kelengkapan 
layanan informasi di kantor Perum Damri cabang Kota Makassar. 
3.2.2.2 Kelengkapan layanan informasi di bus BRT Mamminasata  
           Kota Makassar 
Tabel 4.11 
Distribusi Reponden Berdasarkan Kelengkapan Layanan Informasi di 
Bus BRT Mamminasata Kota Makassar 
N = 120 
Lengkap Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Sangat tidak puas 5 4,2 
Tidak puas 20 16,7 
Kurang puas 32 26,7 
Puas 56 46,7 
Sangat puas 7 5,8 
Total 120 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
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Pada tabel 4.11 diatas menunjukkan bahwa responden 
terbanyak berdasarkan kategori kelengkapan layanan informasi di bus 
BRT Mamminasata Kota Makassar adalah responden yang Puas 
jumlahnya sebanyak 56 orang (46,7%), kemudian responden yang 
kurang puas sebanyak 32 orang (26,7%), selanjutnya responden yang 
sangat puas sebanyak 7 orang (5,8%), kemudian responden yang tidak 
puas sebanyak 20 orang (16,7%), dan selanjutnya responden yang 
sangat tidak puas sebanyak 5 orang (4,2%) dari total jumlah responden 
sebanyak 120 orang. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa 
responden yang merasa puas lebih banyak dibandingkan dengan 
responden yang merasa kurang puas berdasarkan kategori kelengkapan 
layanan informasi di bus BRT Mamminasata Kota Makassar. 
3.2.2.3 Kelengkapan layanan informasi di Halte BRT Mamminasata  
           Kota Makassar 
Pada tabel 4.12 dibawah menunjukkan bahwa responden 
terbanyak berdasarkan kategori kelengkapan layanan informasi di 
Halte BRT Mamminasata Kota Makassar adalah responden yang Puas 
jumlahnya sebanyak 58 orang (48,3%), kemudian responden yang 
kurang puas sebanyak 31 orang (25,8%), selanjutnya responden yang 
tidak puas sebanyak 24 orang (20%), dan kemudian responden yang 
sangat puas sebanyak 7 orang (5,8%) dari total jumlah responden 
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sebanyak 120 orang. Berdasarkan tabel dibawah menunjukkan bahwa 
responden yang merasa puas lebih banyak dibandingkan dengan 
responden yang merasa kurang puas berdasarkan kategori kelengkapan 
layanan informasi di Halte BRT Mamminasata Kota Makassar. 
Tabel 4.12 
Distribusi Reponden Berdasarkan Kelengkapan Layanan Informasi di 
Halte BRT Mamminasata Kota Makassar 
N = 120 
Lengkap Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Sangat tidak puas 0 0 
Tidak puas 24 20 
Kurang puas 31 25,8 
Puas 58 48,3 
Sangat puas 7 5,8 
Total 120 100 








3.2.3 Layanan informasi yang relevan 
3.2.3.1 Kerelevaaan layanan informasi di kantor Perum Damri 
           cabang Kota Makassar 
Tabel 4.13 
Distribusi Reponden Berdasarkan Kerelevaan Layanan Informasi di 
Kantor Perum Damri cabang Kota Makassar 
N = 120 
Relevan Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Sangat tidak puas 3 2,5 
Tidak puas 20 16,7 
Kurang puas 36 30 
Puas 56 46,7 
Sangat puas 5 4,2 
Total 120 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Pada tabel 4.13 diatas menunjukkan bahwa responden 
terbanyak berdasarkan kategori kerelevaan layanan informasi di kantor 
Perum Damri cabang Kota Makassar adalah responden yang Puas 
jumlahnya sebanyak 56 orang (46,7%), kemudian responden yang 
kurang puas sebanyak 36 orang (30%), selanjutnya responden yang 
tidak puas sebanyak 20 orang (16,7%), kemudian responden yang 
sangat puas sebanyak 5 orang (4,2%), dan selanjutnya responden yang 
sangat tidak puas sebanyak 3 orang (2,5%) dari total jumlah responden 
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sebanyak 120 orang. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa 
responden yang merasa puas lebih banyak dibandingkan dengan 
responden yang merasa kurang puas berdasarkan kategori kerelevaan 
layanan informasi di kantor Perum Damri cabang Kota Makassar. 
3.2.3.2 Kerelevaan layanan informasi di bus BRT Mamminasata  
           Kota Makassar 
Tabel 4.14 
Distribusi Reponden Berdasarkan Kerelevaan Layanan Informasi di 
Bus BRT Mamminasata Kota Makassar 
N = 120 
Relevan Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Sangat tidak puas 1 8 
Tidak puas 18 15 
Kurang puas 20 16,7 
Puas 71 59,2 
Sangat puas 10 8,3 
Total 120 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Pada tabel 4.14 diatas menunjukkan bahwa responden 
terbanyak berdasarkan kategori kerelevaan layanan informasi di bus 
BRT Mamminasata Kota Makassar adalah responden yang Puas 
jumlahnya sebanyak 71 orang (59,2%), kemudian responden yang 
kurang puas sebanyak 20 orang (16,7%), selanjutnya responden yang 
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tidak puas sebanyak 18 orang (15%), kemudian responden yang sangat 
puas sebanyak 10 orang (8,3%), dan selanjutnya responden yang 
sangat tidak puas sebanyak 1 orang (8%) dari total jumlah responden 
sebanyak 120 orang. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa 
responden yang merasa puas lebih dominan dibandingkan dengan 
responden yang merasa kurang puas berdasarkan kategori kerelevaan 
layanan informasi di bus BRT Mamminasata Kota Makassar. 
3.2.3.3 Kerelevaan layanan informasi di Halte BRT Mamminasata  
           Kota Makassar 
Tabel 4.15 
Distribusi Reponden Berdasarkan Kerelevaan Layanan Informasi di 
Halte BRT Mamminasata Kota Makassar 
N = 120 
Relevan Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Sangat tidak puas 5 4,2 
Tidak puas 19 15,8 
Kurang puas 28 23,3 
Puas 61 50,8 
Sangat puas 7 5,8 
Total 120 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Pada tabel 4.15 diatas menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan kategori kerelevaan layanan informasi di Halte BRT 
81 
 
Mamminasata Kota Makassar adalah responden yang Puas jumlahnya 
sebanyak 61 orang (50,8%), kemudian responden yang kurang puas 
sebanyak 28 orang (23,2%), selanjutnya responden yang tidak puas 
sebanyak 19 orang (15,8%), kemudian responden yang sangat puas 
sebanyak 7 orang (5,8%), dan selanjutnya responden yang sangat tidak 
puas sebanyak 5 orang (4,2%) dari total jumlah responden sebanyak 
120 orang. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa responden 
yang merasa puas lebih dominan dibandingkan dengan responden 
yang merasa kurang puas berdasarkan kategori kerelevaan layanan 
informasi di Halte BRT Mamminasata Kota Makassar. 
3.2.4 Layanan informasi yang mudah di akses 
3.2.4.1 Kemudahan di akses layanan informasi di kantor Perum Damri 
           cabang Kota Makassar 
Pada tabel 4.16 dibawah menunjukkan bahwa responden 
terbanyak berdasarkan kategori kemudahan akses layanan informasi di 
kantor Perum Damri cabang Kota Makassar adalah responden yang 
Puas jumlahnya sebanyak 57 orang (47,5%), kemudian responden 
yang kurang puas sebanyak 40 orang (33,3%), selanjutnya responden 
yang tidak puas sebanyak 12 orang (10%), kemudian responden yang 
sangat tidak puas sebanyak 9 orang (7,5%), dan selanjutnya responden 
yang sangat puas sebanyak 2 orang (1,7%) dari total jumlah responden 
sebanyak 120 orang. Berdasarkan tabel dibawah menunjukkan bahwa 
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responden yang merasa puas lebih banyak dibandingkan dengan 
responden yang merasa kurang puas berdasarkan kategori kemudahan 
akses layanan informasi di kantor Perum Damri cabang Kota 
Makassar. 
Tabel 4.16 
Distribusi Reponden Berdasarkan Kemudahan di Akses Layanan 
Informasi di Kantor Perum Damri cabang Kota Makassar 
N = 120 
Mudah di akses Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Sangat tidak puas 9 7,5 
Tidak puas 12 10 
Kurang puas 40 33,3 
Puas 57 47,5 
Sangat puas 2 1,7 
Total 120 100 








3.2.4.2 Kemudahan di akses layanan informasi di bus BRT Mamminasata 
           Kota Makassar 
 
Tabel 4.17 
Distribusi Reponden Berdasarkan Kemudahan di Akses Layanan 
Informasi di Bus BRT Mamminasata Kota Makassar 
N = 120 
Mudah di akses Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Sangat tidak puas 5 4,2 
Tidak puas 9 7,5 
Kurang puas 41 34,2 
Puas 59 49,2 
Sangat puas 6 5 
Total 120 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Pada tabel 4.17 diatas menunjukkan bahwa responden 
terbanyak berdasarkan kategori kemudahan akses layanan informasi di 
bus BRT Mamminasata Kota Makassar adalah responden yang Puas 
jumlahnya sebanyak 59 orang (49,2%), kemudian responden yang 
kurang puas sebanyak 41 orang (34,2%), selanjutnya responden yang 
tidak puas sebanyak 9 orang (7,5%), kemudian responden yang sangat 
puas sebanyak 6 orang (5%), dan selanjutnya responden yang sangat 
tidak puas sebanyak 5 orang (4,2%) dari total jumlah responden 
sebanyak 120 orang. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa 
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responden yang merasa puas lebih banyak dibandingkan dengan 
responden yang merasa kurang puas berdasarkan kategori kemudahan 
akses layanan informasi di bus BRT Mamminasata Kota Makassar. 
3.2.4.3 Kemudahan di akses layanan informasi di Halte  
            BRT Mamminasata Kota Makassar 
Tabel 4.18 
Distribusi Reponden Berdasarkan Kemudahan di Akses Layanan 
Informasi di Halte BRT Mamminasata Kota Makassar 
N = 120 
Mudah di akses Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Sangat tidak puas 7 5,8 
Tidak puas 10 8,3 
Kurang puas 48 40 
Puas 54 45 
Sangat puas 1 8 
Total 120 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Pada tabel 4.18 diatas menunjukkan bahwa responden terbanyak 
berdasarkan kategori kemudahan akses layanan informasi di Halte 
BRT Mamminasata Kota Makassar adalah responden yang Puas 
jumlahnya sebanyak 54 orang (45%), kemudian responden yang 
kurang puas sebanyak 48 orang (40%), selanjutnya responden yang 
tidak puas sebanyak 10 orang (8,3%), kemudian responden yang 
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sangat tidak puas sebanyak 7 orang (5,8%), dan selanjutnya responden 
yang sangat puas sebanyak 1 orang (8%) dari total jumlah responden 
sebanyak 120 orang. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa 
responden yang merasa puas lebih banyak dibandingkan dengan 
responden yang merasa kurang puas berdasarkan kategori kemudahan 
akses layanan informasi di Halte BRT Mamminasata Kota Makassar. 
4. Tingkat Kepuasan Terhadap Kualitas layanan informasi 
4.1 Layanan informasi yang akurat X1 
Layanan informasi yang akurat merupakan salah satu variabel dari 
kualitas layanan informasi yang di anggap berhubungan terhadap tingkat 
kepuasan pelanggan BRT Mamminasata. Layanan informasi yang akurat 
berkaitan dengan penilaian responden/pelanggan jasa terhadap kualitas dari 
informasi yang diberikan Perum Damri cabang Kota Makassar. Layanan 
informasi yang akurat ditentukan berdasarkan kesesuaian informasi tersebut, 
dimana jasa Layanan informasi disampaikan, dimana perusahaan, dan 
pelayanan saling berinteraksi. Layanan informasi diterima pelanggan di 
Kantor Perum Damri cabang Kota Makassar, Bus BRT Mamminasata, dan 






Distribusi Penilaian Responden Berdasarkan Penilaian Layanan 
Informasi yang Akurat di Kantor Perum Damri cabang Kota 
Makassar, Bus BRT Mamminasata, dan Halte BRT Mamminasata di 
Kota Makassar (X1) 
N = 120 
Akurat Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Sangat Tidak Puas 2 1,6 
Tidak Puas 14 11,7 
Kurang Puas 38 31,7 
Puas 57 47,5 
Sangat Puas 9 7,5 
Total 120 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Berdasarkan tabel 4.19 diatas tentang layanan informasi yang akurat, 
tampak bahwa secara umum penilaian pelanggan terhadap layanan informasi 
yang akurat adalah puas. Hal ini dapat diketahui karena sebagian besar 
responden dengan jumlah terbesar sebanyak 57 orang memilih jawaban puas 
dengan persentase (47,5%), selanjutnya penilaian responden kedua adalah 
kurang puas dengan persentase sebanyak 38 orang (31,7%), kemudian tidak 
puas sebanyak 14 orang dengan persentase (11,7 %), kemudian untuk jawaban 
sangat puas sebanyak 9 orang dengan persentase (7,5%),  dan kemudian 




4.2 Layanan informasi yang lengkap X2 
Layanan informasi yang lengkap merupakan salah satu variabel dari 
kualitas layanan informasi yang di anggap berhubungan terhadap tingkat 
kepuasan pelanggan BRT Mamminasata. Layanan informasi yang lengkap 
berkaitan dengan penilaian Responden/pelanggan jasa terhadap kualitas dari 
informasi yang diberikan Perum Damri cabang Kota Makassar. Layanan 
informasi yang lengkap ditentukan berdasarkan kejelasan informasi 
tersebut,dimana jasa Layanan informasi disampaikan, dimana perusahaan, dan 
pelayanan saling berinteraksi. Layanan informasi diterima pelanggan di 
Kantor Perum Damri cabang Kota Makassar, Bus BRT Mamminasata, dan 
Halte BRT Mamminasata di Kota Makassar. 
Berdasarkan tabel 4.20 dibawah tentang layanan informasi yang 
lengkap tampak bahwa secara umum penilaian pelanggan terhadap layanan 
informasi yang lengkap adalah puas. Hal ini dapat diketahui karena sebagian 
besar responden dengan jumlah terbesar sebanyak 58 orang memilih jawaban 
puas dengan persentase (48%), selanjutnya penilaian responden kedua adalah 
kurang puas dengan persentase sebanyak 31 orang (26,5 %), kemudian tidak 
puas sebanyak 21 orang dengan persentase (17,5%), kemudian untuk jawaban 
sangat puas sebanyak 5 orang dengan persentase (4%),  dan kemudian 





Distribusi Penilaian Responden Berdasarkan Penilaian Layanan 
Informasi yang Lengkap di Kantor Perum Damri cabang Kota 
Makassar, Bus BRT Mamminasata, dan Halte BRT Mamminasata di 
Kota Makassar (X2) 
N = 120 
Lengkap Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Sangat Tidak Puas 5 4 
Tidak Puas 21 17,5 
Kurang Puas 31 26,5 
Puas 58 48 
Sangat Puas 5 4 
Total 120 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
4.3 Layanan informasi yang relevan X3 
Layanan informasi yang relevan merupakan salah satu variabel dari 
kualitas layanan informasi yang di anggap berhubungan terhadap tingkat 
kepuasan pelanggan BRT Mamminasata. Layanan informasi yang relevan 
berkaitan dengan penilaian Responden/pelanggan jasa terhadap kualitas dari 
informasi yang diberikan Perum Damri cabang Kota Makassar. Layanan 
informasi yang relevan ditentukan berdasarkan manfaat informasi 
tersebut,dimana jasa Layanan informasi disampaikan, dimana perusahaan, dan 
pelayanan saling berinteraksi. Layanan informasi diterima pelanggan di 
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Kantor Perum Damri cabang Kota Makassar, Bus BRT Mamminasata, dan 
Halte BRT Mamminasata di Kota Makassar. 
Tabel 4.21 
Distribusi Penilaian Responden Berdasarkan Penilaian Layanan 
Informasi yang Relevan di Kantor Perum Damri cabang Kota 
Makassar, Bus BRT Mamminasata, dan Halte BRT Mamminasata di 
Kota Makassar (X3) 
N = 120 
Relevan Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Sangat Tidak Puas 1 1 
Tidak Puas 19 16 
Kurang Puas 28 24 
Puas 64 53 
Sangat Puas 8 6 
Total 120 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Berdasarkan tabel 4.21 diatas tentang layanan informasi yang relevan, 
tampak bahwa secara umum penilaian pelanggan terhadap layanan informasi 
yang relevan adalah puas. Hal ini dapat diketahui karena sebagian besar 
responden dengan jumlah terbesar sebanyak 64 orang memilih jawaban puas 
dengan persentase (53%), selanjutnya penilaian responden kedua adalah 
kurang puas dengan persentase sebanyak 28 orang (24%), kemudian tidak 
puas sebanyak 19 orang dengan persentase (16%), kemudian untuk jawaban 
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sangat puas sebanyak 8 orang dengan persentase (6%), dan kemudian jawaban 
sangat tidak puas sebanyak 1 orang dengan persentase (1%). 
4.4 Mudah di akses X4 
Layanan informasi yang mudah di akses merupakan salah satu variabel 
dari kualitas layanan informasi yang di anggap berhubungan terhadap tingkat 
kepuasan pelanggan BRT Mamminasata. Layanan informasi yang mudah di 
akses berkaitan dengan penilaian Responden/pelanggan jasa terhadap kualitas 
dari informasi yang diberikan Perum Damri cabang Kota Makassar. Layanan 
informasi yang mudah di akses  ditentukan berdasarkan ketersediaan 
informasi tersebut, dimana jasa Layanan informasi disampaikan, dimana 
perusahaan, dan pelayanan saling berinteraksi. Layanan informasi diterima 
pelanggan di Kantor Perum Damri cabang Kota Makassar, Bus BRT 
Mamminasata, dan Halte BRT Mamminasata di Kota Makassar. 
Berdasarkan tabel 4.22 dibawah tentang layanan informasi yang 
mudah di akses, tampak bahwa secara umum penilaian pelanggan terhadap 
layanan informasi yang mudah di akses adalah puas. Hal ini dapat diketahui 
karena sebagian besar responden dengan jumlah terbesar sebanyak 58 orang 
memilih jawaban puas dengan persentase (48%), selanjutnya penilaian 
responden kedua adalah kurang puas dengan persentase sebanyak 43 orang 
(35%), kemudian tidak puas sebanyak 11 orang dengan persentase (10%), 
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kemudian untuk jawaban sangat tidak puas sebanyak 7 orang dengan 
persentase (6%),  dan kemudian jawaban sangat puas sebanyak 1 orang 
dengan persentase (1%). 
Tabel 4.22 
Distribusi Penilaian Responden Berdasarkan Penilaian Layanan 
Informasi yang Mudah di akses di Kantor Perum Damri cabang Kota 
Makassar, Bus BRT Mamminasata, dan Halte BRT Mamminasata di 
Kota Makassar (X4) 
N = 120 
Mudah di Akses Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Sangat Tidak Puas 7 6 
Tidak Puas 11 10 
Kurang Puas 43 35 
Puas 58 48 
Sangat Puas 1 1 
Total 120 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
4.5 Tingkat Kepuasan (Variabel Y) 
Harapan pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh beberapa faktor 
diantaranya pengalaman menggunakan pelayanan (jasa) di masa lampau, opini 
dari teman kerja dan kerabat serta informasi dan janji – janji perusahaan 
Kotler dan Amstrong dalam (Tjiptono, 2006 : 150). 
Dalam konteks kualitas jasa dan kepuasan, harapan pelanggan 
memiliki peranan yang sangat besar sebagai standar perbandingan dalam 
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mengevaluasi kualitas pelayanan maupun kepuasan pelanggan (Tjiptono, 
2006:147). Dalam kaitannya dengan penelitian ini harapan 
pelanggan/pengguna jasa diartikan sebagai perkiraan atau keyakinan 
pelanggan/pengguna jasa tentang perlakuan atau pelayanan yang diterima oleh 
pihak Perum Damri cabang Kota Makassar  dengan menggunakan kriteria 
penilaian, jika kriteria pelayanan yang diterima pelanggan sama dengan 
kinerja pelayanan yang diharapkan maka pelanggan akan puas, kemudian jika 
kinerja pelayanan yang diterima pelanggan lebih tinggi maka pelanggan akan 
sangat puas, dan jika kinerja pelayanan yang diterima pelanggan lebih rendah 
dari pada pelayanan yang diharapkan maka pelanggan tidak puas. 
Tabel 4.23 
Distribusi Penilaian Responden Terhadap  
Tingkat Kepuasan (Y) 
 N = 120 
Tingkat Kepuasan Frekuensi 
( F ) 
Persentase 
( % ) 
Sangat Tidak Puas 4 4 
Tidak Puas 16 13 
Kurang Puas 35 29 
Puas 59 49 
Sangat Puas 6 5 
Total 120 100 
Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Dari tabel 4.23 diatas ini, terlihat bahwa tingkat kepuasan berkaitan 
dengan penilaian responden terhadap layanan informasi yang akurat, lengkap, 
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relevan dan mudah di akses pada tiga tempat yaitu kantor Perum Damri cabang 
Kota Makassar, Bus BRT Mamminasata, dan Halte BRT mamminasata Kota 
Makassar. 
Tabel 4.23 menunjukkan distribusi penilaian responden terhadap 
tingkat kepuasan yang terbesar adalah puas mencapai jumlah 59 orang (49%), 
kemudian kurang puas sebanyak 35 orang (29%), dan tidak puas sebanyak 16 
orang (13%), kemudian sangat puas sebanyak 6 orang (5%), dan sangat tidak 

















5. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
5.1 Uji Validitas  
Tabel 4.24 
Hasil Uji Validitas 
Pertanyaan Nilai 
Korelasi 
Nilai r tabel 
(N = 120,α = 5%) 
Keterangan Kesimpulan 
XI_A 0,409 0,176 r hitung > r tabel Valid 
XI_B 0,534 0,176 r hitung > r tabel Valid 
XI_C 0,488 0,176 r hitung > r tabel Valid 
X2_A 0,368 0,176 r hitung > r tabel Valid 
X2_B 0,381 0,176 r hitung > r tabel Valid 
X2_C 0,542 0,176 r hitung > r tabel Valid 
X3_A 0,418 0,176 r hitung > r tabel Valid 
X3_B 0,490 0,176 r hitung > r tabel Valid 
X3_C 0,329 0,176 r hitung > r tabel Valid 
X4_A 0,235 0,176 r hitung > r tabel Valid 
X4_B 0,292 0,176 r hitung > r tabel Valid 
X4_C 0,407 0,176 r hitung > r tabel Valid 
Sumber : Data diolah dengan menggunakan IBM SPSS Statistic  (2016) 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui seberapa tepat suatu alat ukur 
mampu melakukan fungsi. Alat ukur yang dapat digunakan dalam pengujian 
validitas suatu kuesioner adalah angka hasil korelasi antara skor pernyataan dan 
skor keseluruhan pernyataan responden terhadap informasi dalam kuesioner. 
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Apabila nilai r hitung atau nilai korelasi lebih besar dari pada r tabel, maka dapat 
dinyatakan valid. Pada tabel di atas menyatakan bahwa semua pertanyaan dalam 
kuesioner dinyatakan valid, semua nilai r hitung lebih besar dari r tabel. 
Perhitungan statistik dalam uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah dengan menggunakan bantuan program IBM SPSS Statistics Version 20. 
5.2 Uji Reliabilitas  
Tabel 4.25 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 
Akurat (X1) 0,929 Reliabel 
Lengkap (X2) 0,929 Reliabel 
Relevan (X3) 0,929 Reliabel 
Mudah di Akses (X4) 0,929 Reliabel 
Sumber : Data diolah dengan menggunakan IBM SPSS Statistic (2016) 
Uji reliabilitas adalah untuk mengetahui konsistensi atau keteraturan hasil 
pengukuran suatu instrumen apabilla instrumen tersebut digunakan lagi sebagai 
alat ukur suatu objek atau responden. Hasi uji reliabilitas mencerminkan dapat 
dipercaya dan tidaknya suatu instrumen penelitian berdasarkan tingkat kemantapan 
dan ketepatan suatu alat ukur dalam pengertian bahwa hasil pengukuran yang 
didapatkan merupakan ukuran yang benar dari sesuatu yang diukur. Suatu variabel 
dikatakan reliabel jika memberikan nilai Alpha Cronbach lebih besar dari nilai r 
tabel 0,176. Jadi semua 4 variabel di atas yaitu Akurat, Lengkap, Relevan, dan 
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Mudah di Akses mempunyai nilai Alpha Cronbach sebesar 0,929, lebih besar dari 
nilai r tabel  0,176, sehingga keempat variabel tersebut dinyatakan reliable untuk 
mengukur kualitas layanan informasi. Perhitungan statistik dalam uji reliabilitas 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan bantuan 
program IBM SPSS Statistics Version 20. 
6.  Analisis Regresi Linier Berganda 
Tabel 4.26 












B Std. Error Beta 
(Constant) -.062 .076  -.814 .418 
Akurat (X1) .285 .066 .272 4.296 .000 
Lengkap (X2) .355 .056 .375 6.289 .000 
Relevan (X3) .243 .060 .234 4.027 .000 
Mudah di Akses (X4) .135 .051 .130 2.626 .010 
Sumber : Data diolah dengan menggunakan IBM SPSS Statistic (2016) 
Analisis regresi linier berganda bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya 
pengaruh layanan informasi (Akurat, Lengkap, Relevan, dan Mudah di Akses) 
terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan. Perhitungan statistik dalam analisis regresi 
97 
 
linear berganda yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan 
bantuan program IBM SPSS Statistics Version 20. 
Berdasarkan data hasil olahan pada tabel yang disajikan, maka diperoleh 
persamaan regresi sebagai berikut : 
 
Adapun hasil dari persamaan regresi linier berganda tersebut dapat diuraikan 
sebagai berikut : 
a. Nilai konstanta (α) = - 0,062 artinya, apabila variabel Akurat, Lengkap, Relevan, 
dan Mudah di Akses  nilainya adalah 0 (nol) atau variabel-variabel tersebut 
diabaikan, maka tingkat kepuasan pelanggan yang diperoleh adalah sebesar – 
0,062. 
b. Koefisien regresi Akurat (X1) = 0,285 artinya, apabila nilai dari varibael Akurat 
(X1) dinaikkan sebesar 1%, maka tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat 
sebesar 0,285. Nilai koefisien yang positif menunjukkan bahwa variabel Akurat 
(X1) berpengaruh positif terhadap tingkat kepuasan pelanggan (Y). 
c. Koefisien regresi Lengkap (X2) = 0,355 artinya, apabila nilai dari varibael 
lengkap (X2) dinaikkan sebesar 1%, maka tingkat kepuasan pelanggan akan 
meningkat sebesar 0,355. Nilai koefisien yang positif menunjukkan bahwa 





variabel Lengkap (X2) berpengaruh positif terhadap tingkat kepuasan pelanggan 
(Y). 
d. Koefisien regresi relevan (X3) = 0,243 artinya, apabila nilai dari varibael relevan 
(X3) dinaikkan sebesar 1%, maka tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat 
sebesar 0,243. Nilai koefisien yang positif menunjukkan bahwa variabel Relevan 
(X3) berpengaruh positif terhadap tingkat kepuasan pelanggan (Y). 
e. Koefisien regresi mudah di akses (X4) = 0,135 artinya, apabila nilai dari variabel 
mudah di akses (X4) dinaikkan sebesar 1%, maka tingkat kepuasan pelanggan 
akan meningkat sebesar 0,135. Nilai koefisien yang positif menunjukkan bahwa 
variabel mudah di akses (X4) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 
(Y). 
7. Tabulasi silang 
7.1 Analisis hubungan antara variabel akurat dan tingkat kepuasan pelanggan 
Untuk mengetahui hubungan antara variabel layanan informasi akurat dan 
tingkat kepuasan pelanggan BRT Mamminasata di Kota Makassar. Dilakukan 
pengukuran dan skor, kemudian setiap variabel dibuatkan kategori, kurang puas, 
puas, dan sangat puas. Atas dasar kategori tersebut kemudian disusun dalam 
tabulasi silang dengan melibatkan dua variabel penelitian. Ada tidaknya hubungan 
antara variabel akurat dan tingkat kepuasan pelanggan BRT Mamminasata di 




Hubungan Antara Akurat dengan Tingkat Kepuasan 





























































































Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Berdasarkan data yang diperoleh dengan menggunakan analisis data Chi-
Square Test dengan df = 16, diperoleh X² hitung  yaitu 327,167 dengan demikian 
tabel 4.27. Diketahui bahwa X² tabel pada nilai 0,05, df = 16 menunjukkan X² = 
12,592. Berarti X² Hitung > X² Tabel. Untuk menunjukkan ada atau tidak 
hubungan atau untuk melihat hubungan itu kuat atau lemah dapat dilakukan 




C = √ X² 
______ 
N + X² 
 
   = √    327,167__    
    120 + 327,167 
 
   = √    327,167__    
       447,167 
  = 0,73 
Dengan menggunakan “koefisien Korelasi” menunjukkan bahwa kecenderungan 
angka berada pada kolom rendah yaitu pada tingkat hubungan yang tinggi dengan 
interval koefisien (< 0,79) 
Interpretasi : 
Terdapat hubungan antara variabel Akurat dan tingkat kepuasan pelanggan dengan 
kecenderungan angka berada pada tingkat hubungan yang tinggi (< 0,79). 
5.1 Analisis hubungan antara variabel lengkap dan tingkat kepuasan pelanggan 
Untuk mengetahui hubungan antara variabel layanan informasi lengkap 
dan tingkat kepuasan pelanggan BRT Mamminasata di Kota Makassar. Dilakukan 
pengukuran dan skor, kemudian setiap variabel dibuatkan kategori, kurang puas, 
puas, dan sangat puas. Atas dasar kategori tersebut kemudian disusun dalam 
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tabulasi silang dengan melibatkan dua variabel penelitian. Ada tidaknya hubungan 
antara variabel lengkap dan tingkat kepuasan pelanggan BRT Mamminasata di 
Kota Makassar,dapat dilihat pada tabel 4.28 dibawah ini : 
Tabel 4.28 
Hubungan Antara Lengkap dengan Tingkat Kepuasan 





























































































Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Berdasarkan data yang diperoleh dengan menggunakan analisis data Chi-
Square Test dengan df = 16, diperoleh X² hitung  yaitu 371,289 dengan demikian 
tabel 4.28. Diketahui bahwa X² tabel pada nilai 0,05, df = 16 menunjukkan X² = 
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371,289. Berarti X² Hitung > X² Tabel. Untuk menunjukkan ada atau tidak 
hubungan atau untuk melihat hubungan itu kuat atau lemah dapat dilakukan 
dengan rumus C Kontingensi sebagai berikut : 
C = √ X² 
______ 
N + X² 
 
   = √    371,289__    
    120 + 371,289 
 
   = √    371,289__    
       491,289 
  = 0,75 
Dengan menggunakan “koefisien Korelasi” menunjukkan bahwa kecenderungan 
angka berada pada kolom rendah yaitu pada tingkat hubungan yang tinggi 
dengan interval koefisien (< 0,79) 
Interpretasi : 
Terdapat hubungan antara variabel lengkap dan tingkat kepuasan pelanggan 
dengan kecenderungan angka berada dibawah sangat tinggi (<0,79) atau tinggi. 
5.2 Analisis hubungan antara variabel relevan dan tingkat kepuasan pelanggan 
Untuk mengetahui hubungan antara variabel layanan informasi yang 
relevan dan tingkat kepuasan pelanggan BRT Mamminasata di Kota Makassar. 
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Dilakukan pengukuran dan skor, kemudian setiap variabel dibuatkan kategori, 
kurang puas, puas, dan sangat puas. Atas dasar kategori tersebut kemudian 
disusun dalam tabulasi silang dengan melibatkan dua variabel penelitian. 
Tabel 4.29 
Hubungan Antara Relevan dengan Tingkat Kepuasan 





























































































Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Ada tidaknya hubungan antara variabel relevan dan tingkat kepuasan 
pelanggan BRT Mamminasata di Kota Makassar,dapat dilihat pada tabel 4.29 
diatas ini. Berdasarkan data yang diperoleh dengan menggunakan analisis data 
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Chi-Square Test dengan df = 16, diperoleh X² hitung  yaitu 318,157 dengan 
demikian tabel 4.29. Diketahui bahwa X² tabel pada nilai 0,05, df = 16 
menunjukkan X² = 318,157. Berarti X² Hitung > X² Tabel. Untuk menunjukkan 
ada atau tidak hubungan atau untuk melihat hubungan itu kuat atau lemah dapat 
dilakukan dengan rumus C Kontingensi sebagai berikut : 
C = √ X² 
______ 
N + X² 
 
   = √    318,157__    
    120 + 318,157 
 
   = √    318,157__    
       438,157 
   
= 0,72 
Dengan menggunakan “koefisien Korelasi” menunjukkan bahwa 
kecenderungan angka berada pada kolom tinggi yaitu pada tingkat hubungan 
yang tinggi dengan interval koefisien (< 0,79) 
Interpretasi : 
Terdapat hubungan antara variabel Relevan dan tingkat kepuasan pelanggan 
dengan kecenderungan angka berada dibawah sangat tinggi (<0,79) atau tinggi. 
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5.3 Analisis hubungan antara variabel mudah di akses dan tingkat kepuasan 
pelanggan 
Untuk mengetahui hubungan antara variabel layanan informasi yang 
mudah di akses dan tingkat kepuasan pelanggan BRT Mamminasata di Kota 
Makassar. Dilakukan pengukuran dan skor, kemudian setiap variabel dibuatkan 
kategori, kurang puas, puas, dan sangat puas. Atas dasar kategori tersebut 
kemudian disusun dalam tabulasi silang dengan melibatkan dua variabel 
penelitian. Ada tidaknya hubungan antara variabel mudah di akses dan tingkat 
kepuasan pelanggan BRT Mamminasata di Kota Makassar,dapat dilihat pada 













Hubungan Antara Mudah di Akses dengan Tingkat Kepuasan 





























































































Sumber : Data Primer diolah dari kuesioner, 2016 
Berdasarkan data yang diperoleh dengan menggunakan analisis data Chi-
Square Test dengan df = 16, diperoleh X² hitung  yaitu 267,914 dengan demikian 
tabel 4.30. Diketahui bahwa X² tabel pada nilai 0,05, df = 16 menunjukkan X² = 
267,914. Berarti X² Hitung > X² Tabel. Untuk menunjukkan ada atau tidak 
hubungan atau untuk melihat hubungan itu kuat atau lemah dapat dilakukan 
dengan rumus C Kontingensi sebagai berikut : 
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C = √ X² 
______ 
N + X² 
 
   = √    267,914__    
    120 + 267,914 
 
   = √    267,914__    
       387,481 
  = 0,68 
Dengan menggunakan “koefisien Korelasi” menunjukkan bahwa kecenderungan 
angka berada pada kolom rendah yaitu pada tingkat hubungan yang tinggi/kuat 
dengan interval koefisien (< 0,79) 
Interpretasi : 
Terdapat hubungan antara variabel Mudah di akses dan tingkat kepuasan 
pelanggan dengan kecenderungan angka berada dibawah sangat tinggi (<0,79) atau 
tinggi 
B. Pembahasan 
Hasil penelitian pada Perum Damri cabang Kota Makassar sebagai 
pengelola bus BRT Mamminasata mengenai bentuk-bentuk layanan informasi di 
Kantor Perum Damri cabang Kota Makassar, bus BRT Mamminasata Kota 
Makassar, dan Halte BRT Mamminasata di Kota Makassar kepada pelanggan 
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pelajar dan mahasiswa di Kota Makassar dengan mewawancarai beberapa 
informan telah mendapatkan hasil. 
1. Layanan Informasi yang diberikan oleh Perum Damri cabang Kota 
Makassar sebagai pengelola BRT Mamminasata kepada pelanggan 
kalangan pelajar dan mahasiswa di Kota Makassar 
Bentuk-bentuk layanan informasi BRT Mamminasata Kota Makassar 
pada Kantor Perum Damri cabang Kota Makaassar, bus BRT Mamminasata, 
dan halte BRT Mamminasata di Kota Makassar adalah : 
a. Informasi secara verbal atau lisan dan tulisan yang menjadi tanggung 
jawab semua pegawai Perum Damri cabang Kota Makassar. 
b. Informasi secara non verbal atau dalam bentuk gambar yang 
ditempelkan di Kantor Perum Damri cabang Kota Makaassar, dalam 
bus BRT Mamminasata, dan halte BRT Mamminasata di Kota 
Makassar, seperti : 
 Tarif/biaya tiket bus BRT Mamminasata 
 Trayek bus BRT Mamminasata 
 Informasi nomor telepon penting dan sms pengaduan BRT 
Mamminasata 
 Informasi tentang fasilitas keamanan bus BRT mamminasata 




Penelitian ini menunjukkan bahwa teori S-O-R yang dikemukakan 
oleh Hovland, Janis, dan Kelley akan menghasilkan suatu respon yang dimana 
terbukti pada tingkat kepuasan pelanggan terhadap stimulus yang diberikan 
oleh Perum Damri cabang Kota Makassar dengan layanan informasi. 
Ciri-ciri layanan informasi berkualitas yang dikemukaan oleh 
Raymond Mc.Leod (Akurat, Lengkap, Relevan, dan Mudah di akses) yang 
telah dilaksanakan atau dilakukan di Perum Damri cabang Kota Makassar 
yang dimana telah menghasilkan tingkat kepuasan pelanggan atau pengguna 
jasa.  
2. Identitas Responden 
Berdasarkan klasifikasi jenis kelamin responden terbanyak adalah 
perempuan sebanyak 88 orang (73%), disusul responden laki-laki sebanyak 32 
orang (26%), dari total responden sebanyak 120 orang. Dapat dilihat pada 
tabel 4.1. Berdasarkan kalsifikasi pekerjaan responden terbanyak adalah 
Mahasiswa sebanyak 105 orang (87,5%), disusul responden Pelajar sebanyak 
15 orang (12,5%). Berdasarkan klasifikasi tingkat pendidikan terakhir, 
menunjukkan bahwa responden terbanyak di kategori pendidikan terakhir 
adalah yang tamatan SMA sebanyak 74 orang (61,7 %) dibanding lainnya 
menyusul sarjana S1 sebanyak 29 orang (24,2 %), SMP sekitar 15  orang 
(12,5 %) sedang yang terkecil adalah tamatan S2/S3 sebanyak 2 orang (1,7 
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%), dari jumlah responden sebanyak 120 orang. Dapat dilihat pada tabel 4.1, 
4.2, dan 4.3. 
3. Tingkat Kepuasan Pelanggan terhadap Kualitas Layanan informasi BRT 
Mamminasata di kalangan pelajar dan mahasiswa di Kota Makassar 
Berdasarkan data yang diperoleh dari kuesioner yang telah terkumpul 
dan telah dianalisis secara statistik maka diperoleh tingkat kepuasan 
pelanggan terhadap layanan informasi BRT Mamminasata di kalangan Pelajar 
dan Mahasiswa di Kota Makassar adalah cukup/kurang memuaskan. Data 
pada tabel 4.23 menunjukkan tingkat kepuasan terbesar dari pelanggan adalah 
puas mencapai jumlah 59 orang (49%), kemudian kurang puas sebanyak 35 
orang (29%), dan tidak puas sebanyak 16 orang (13%), kemudian sangat puas 
sebanyak 6 orang (5%), dan sangat tidak puas sebanyak 4 orang (4%) dari  
total 120 orang (100%) responden/pelanggan.  
Sesuai dengan hasil analisis yang telah dilakukan, diketahui bahwa 
pada hubungan antara variabel X1, X2, X3, dan X4 terhadap Y adalah pada 
hubungan yang bersifat asimetris, dimana variabel X1, X2, X3, X4 berperan 
sebagai variabel berpengaruh (independen), variabel Z1, Z2, Z3, Z4 berperan 
sebagai variabel kontrol dan variabel Y berperan sebagai variabel dipengaruhi 
(dependen). 
Variabel X1 Akurat terdiri dari variabel kontrolnya yaitu Z1 Sesuai. 
Yang datanya di ambil dari tiga tempat, yaitu di Kantor Perum Damri cabang 
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Kota Makassar, Bus BRT Mamminasata Kota Makassar, dan Halte BRT 
Mamminasata Kota Makassar. 
Variabel X2 Lengkap terdiri dari variabel kontrolnya yaitu Z2 Jelas. 
Yang datanya di ambil dari tiga tempat, yaitu di Kantor Perum Damri cabang 
Kota Makassar, Bus BRT Mamminasata Kota Makassar, dan Halte BRT 
Mamminasata Kota Makassar. 
Variabel X3 Relevan terdiri dari variabel kontrolnya yaitu Z3 Manfaat. 
Yang datanya di ambil dari tiga tempat, yaitu di Kantor Perum Damri cabang 
Kota Makassar, Bus BRT Mamminasata Kota Makassar, dan Halte BRT 
Mamminasata Kota Makassar. 
Variabel X4 Mudah di akses terdiri dari variabel kontrolnya yaitu Z4 
tersedia. Yang datanya di ambil dari tiga tempat, yaitu di Kantor Perum Damri 
cabang Kota Makassar, Bus BRT Mamminasata Kota Makassar, dan Halte 
BRT Mamminasata Kota Makassar. 
Kesemua variabel diatas diukur berdasarkan penelitian subyektif dari 
sikap responden, sehingga dapat dikemukakan bahwa keseluruhan variabel 
berkaitan dengan norma subyektif responden. 
1. Akurat (X1) 
Untuk mengetahui variabel Akurat (X1) mempunyai hubungan 
terhadap tingkat kepuasan pelanggan (Y) BRT Mamminasata di Kota 
Makassar yang di kontrol oleh variabel sesuai (Z1), dilakukan pengukuran 
dan skor, kemudian setiap variabel diberikan kategori, yakni sangat tidak 
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puas, tidak puas, kurang puas, puas, dan sangat puas. Atas dasar kategori 
tersebut kemudian disusun dalam tabulasi silang dengan melibatkan tiga 
variabel penelitian. 
Berdasarkan data hasil elaborasi layanan informasi yang akurat 
menunjukkan bahwa kecenderungan angka berada pada kolom tinggi yaitu 
pada tingkat hubungan yang tinggi/kuat dengan tingkat kepuasan pelanggan. 
Ini dapat diartikan bahwa tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat searah 
dengan layanan informasi yang akurat hanya sampai pada tingkat kualitas 
tinggi/kuat (puas). Data tentang hubungan antara variabel layanan informasi 
yang akurat dan tingkat kepuasan pelanggan BRT Mamminasata di Kota 
Makasar tabel 4.27. 
2. Lengkap (X2) 
Untuk mengetahui variabel Akurat (X2) mempunyai hubungan 
terhadap tingkat kepuasan pelanggan (Y) BRT Mamminasata di Kota 
Makassar yang dikontrol variabel Jelas (Z2), dilakukan pengukuran dan skor, 
kemudian setiap variabel diberikan kategori, yakni sangat tidak puas, tidak 
puas, kurang puas, puas, dan sangat puas. Atas dasar kategori tersebut 
kemudian disusun dalam tabulasi silang dengan melibatkan tiga variabel 
penelitian. 
Berdasarkan data hasil elaborasi layanan informasi yang lengkap 
menunjukkan bahwa kecenderungan angka berada pada kolom bawah yaitu 
pada tingkat hubungan yang rendah sekali/lemah dengan tingkat kepuasan 
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pelanggan. Ini dapat diartikan bahwa tinggi/kuat dengan tingkat kepuasan 
pelanggan. Ini dapat diartikan bahwa tingkat kepuasan pelanggan akan 
meningkat searah dengan layanan informasi yang lengkap sampai pada tingkat 
kualitas tinggi/kuat (puas). Data tentang hubungan antara variabel layanan 
informasi yang akurat dan tingkat kepuasan pelanggan BRT Mamminasata di 
Kota Makasar tabel 4.28. 
3. Relevan (X3) 
Untuk mengetahui variabel Relevan (X3) mempunyai hubungan 
terhadap tingkat kepuasan pelanggan (Y) BRT Mamminasata di Kota 
Makassar yang di kontrol oleh variabel manfaat (Z3), dilakukan pengukuran 
dan skor, kemudian setiap variabel diberikan kategori, yakni sangat tidak 
puas, tidak puas, kurang puas, puas, dan sangat puas. Atas dasar kategori 
tersebut kemudian disusun dalam tabulasi silang dengan melibatkan tiga 
variabel penelitian. 
Berdasarkan data hasil elaborasi layanan informasi yang relevan 
menunjukkan bahwa kecenderungan angka berada pada kolom bawah yaitu 
pada tingkat hubungan yang tinggi/kuat dengan tingkat kepuasan pelanggan. 
Ini dapat diartikan bahwa tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat searah 
dengan layanan informasi yang relevan sampai pada tingkat kualitas 
tinggi/kuat (puas). Data tentang hubungan antara variabel layanan informasi 
yang relevan dan tingkat kepuasan pelanggan BRT Mamminasata di Kota 
Makasar tabel 4.29. 
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4. Mudah di akses (X4) 
Untuk mengetahui variabel Mudah di akses (X4) mempunyai hubungan 
terhadap tingkat kepuasan pelanggan (Y) BRT Mamminasata di Kota 
Makassar yang di kontrol oleh variabel tersedia (Z4), dilakukan pengukuran 
dan skor, kemudian setiap variabel diberikan kategori, yakni sangat tidak 
puas, tidak puas, kurang puas, puas, dan sangat puas. Atas dasar kategori 
tersebut kemudian disusun dalam tabulasi silang dengan melibatkan tiga 
variabel penelitian. 
Berdasarkan data hasil elaborasi layanan informasi yang mudah di 
akses menunjukkan bahwa kecenderungan angka berada pada kolom bawah 
yaitu pada tingkat hubungan yang tinggi/kuat dengan tingkat kepuasan 
pelanggan. Ini dapat diartikan bahwa tingkat kepuasan pelanggan akan 
meningkat searah dengan layanan informasi yang mudah di akses sampai pada 
tingkat kualitas tinggi/kuat (puas). Data tentang hubungan antara variabel 
layanan informasi yang mudah di akses dan tingkat kepuasan pelanggan BRT 
Mamminasata di Kota Makassar tabel 4.30. 
